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CAPITULO I
1. Tema
Mejoramiento continuo, innovación y certificación de calidad.
2. Línea de investigación
Gestión, Administración y Organizaciones
3. Formulación
¿Cómo diseñar el sistema de gestión para la empresa Creaciones Murielle con
base en la norma técnica colombiana 6001?.

1

2
4. Objetivos

4.1.

Objetivo general

Diseñar el sistema de gestión para la empresa Creaciones Murielle con base en la
norma técnica colombiana 6001.

4.2.


Objetivos específicos

Analizar los requerimientos de la norma para conocer las posibles ventajas
y desventajas que generara en la empresa.



Formular un diagnóstico administrativo por medio de diagramas de causas
y efectos para conocer las falencias que tiene la empresa frente a la norma



Proponer un Manual de Gestión para asignar responsables, tiempos de
ejecución y documentación de procesos y procedimientos que exige la
norma.
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CAPITULO II
Diseño del sistema de gestión para la empresa Creaciones Murielle con base
en la norma técnica colombiana 6001

Resumen

En la presente investigación se diseña un sistema de gestión para la empresa
Creaciones Murielle con base en la norma técnica colombiana 6001 (NTC 6001),
para mejorar sus procesos de administración, a partir de las practicas existentes,
por medio de la observación participativa, teniendo como principal herramienta de
análisis el diagrama de causas y efectos. Los resultados del diseño del sistema de
gestión muestran, que la planeación y organización de los procesos empresariales
permiten optimizar los recursos de la compañía, aspecto fundamental para el
desarrollo de la misma, generando mayores utilidades y mejorando la satisfacción
de sus clientes. Estos resultados indican que el diseño de un sistema de gestión le
permite a una empresa determinar clara y específicamente los alcances y
objetivos que debe tener cada una de las áreas que la componen, para un
mejoramiento continuo de las mismas, lo que puede motivar a la implementación
la norma NTC 6001, a cualquier otra pyme.

Palabras clave: Pymes, sistema de gestión, mejoramiento continuo, diagrama de
causas y efectos.
Clasificacion JEL: D2, D21
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Abstract
In this research we design a management system for the company Creations
based Murielle Colombian technical standard 6001 (NTC 6001), to improve their
management processes, from existing practices within this, through observation
participatory, with the main tool of analysis of cause and effect diagram. The
results of the management system design show that the planning and organization
of business processes to optimize the resources of the company, which is essential
for the development of the same, generating higher profits and improving customer
satisfaction. These results indicate that the design of a management system
enables a company clearly and specifically identify the scope and objectives must
have each of its component areas for continuous improvement of the same, which
can motivate implementing the NTC 6001, any other PYME

Keywords: Management system, continuous improvement, cause and effect
diagram.
JEL Classification: D2, D21
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Introducción

Un análisis previo de la literatura permite analizar que son muchas las empresas
que empiezan el proceso de algún tipo de certificación con la norma ISO 9001,
pero debido a sus elevadas exigencias las pymes no logran alcanzar el objetivo de
la certificación y pierden recursos importantes en dicho proceso. Pero desde la
creación de la norma técnica colombiana 6001 (NTC 6001) en el año 2008, el
objetivo de obtener una certificación se convirtió en algo mucho más alcanzable y
factible.

La empresa Creaciones Murielle servirá como objeto de estudio de la investigación
ya que al ser una pequeña empresa, presenta falencias como el manejo empírico,
desconocimiento de herramientas de administración y control, mecanismos de
evaluación entre otros, que son el común denominador de las pymes colombianas.

El objetivo de esta investigación es diseñar el sistema de gestión para empresa
Creaciones Murielle con base en la norma técnica colombiana 6001 que le permita
afrontar las exigencias de su entorno y una posibilidad para su crecimiento y
permanencia en el mercado logrando obtener una certificación de dicho sistema,
el cual podrá ser adaptado e implementado en cualquier mipyme colombiana que
busque mejorar sus procesos de funcionamiento.

Este trabajo se ha estructurado de la siguiente forma. La sección 1 se presentan
los marcos de referencia. En la sección 2 la revisión de la literatura. En la sección
3 el planteamiento metodológico, con los métodos y herramientas implementadas.
En la sección 5 los resultados. En la sección 6 la discusión y recomendaciones y
en la última sección las conclusiones.
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1. Marcos de referencia

1.1.

Marco teórico

La teoría en la cual se basa la elaboración de la investigación es la teoría de la
calidad la cual es una forma amplia y suficiente para poder diferenciar la calidad
como concepto natural, real y verdadero, al del concepto de sistema

que es

aparente y netamente técnico.

Esta teoría cuenta con una serie de postulados referentes de la calidad que
contextualizan a esta en un ámbito empresarial u organizacional. Se parte de que
la calidad se basa en un solo principio que es a su vez filosófico, la cual trabaja
con aspectos como la definición, orden y disciplina y principalmente con el ser
humano como actor esencial. En esta se enuncia lo que se va a hacer, el cómo se
hace y los resultados de dicha operación. Entre muchos otros que van más allá de
hablar simplemente de la calidad, y enfocan también aspectos como el ambiente
interno y externo de la organización.

Se presentan subtemas como la mejora continua, los sistemas de la calidad, la
calidad total y como se ve la calidad en el producto y la calidad en la
administración, explicando cómo afecta positivamente la obtención de la calidad y
negativamente del hecho de operar sin buenos niveles de calidad.

Se debe saber que es muy difícil dar una definición de lo que es la calidad, ya que
como se vio anteriormente esta va evolucionando y su significado puede ir
cambiando con el pasar del tiempo, además, para conocer que es la calidad se
debe observarla desde distintas perspectivas que permitirán comprender el papel
que esta tiene en las organizaciones y las definiciones que puede tomar.

El primer enfoque en el que se apreciara será el del juicio, en el que los
consumidores piensan en la calidad como un sinónimo de excelencia, en donde

7
solo se le conoce cuando se ve. ´´Walter Shewhart definió primero la calidad como
la bondad o conformidad de un producto`` (Evans y Lindsay, 2006, p. 12),
definición que se conoció como la definición trascendente. En un segundo enfoque
es el de los productos en el cual se debe evitar caer en el error de pensar que la
calidad está relacionada directamente con el precio, es decir, a más calidad más
alto es el precio. De esta forma se define la calidad como una función para una
variable medible de manera específica. El tercer enfoque es hacia el usuario. En
este se tiene en cuenta que la calidad se mide respecto a lo que el cliente quiere y
se define como la adaptación al uso para el que el producto se compra. (Evans y
Lindsay, 2006)

Un cuarto enfoque lleva a ver la relación existente entre el uso y el precio o la
satisfacción y el precio, y desde esta perspectiva se llega a decir que la calidad en
un producto se mide por aquel que es igual de útil con los que compite y es más
económico o también que por un mismo recio branda una mayor satisfacción. Un
último enfoque es el referente hacia la manufactura desde el cual se define “la
calidad como el resultado deseable de la práctica de ingeniera y manufactura, o la
conformidad con las especificaciones. `` (Evans y Lindsay, 2006, p. 14).

Entre sus principales autores podemos encontrar a Edward Deming quien afirma
quien aporto los 14 principios para transformar la gestión en la organización
(Gutiérrez 2005). La dirección requiere formular y dar señales de que su intención
es permanecer en el negocio, y proteger tanto a los inversionistas como los
puestos de trabajo. Otro autor es Joseph M. Juran quien conceptualizo el principio
de Pareto (Gutiérrez 2005). Y otro de los autores importantes es Kaoru Ishikawa
que señala que el control total de la calidad es una nueva filosofía de la
administración (Gutiérrez 2005).

1.2.

Marco conceptual.

Entendemos por calidad la satisfacción de las necesidades del cliente en un 100%
por medio de la capacidad de producir un bien o servicio, que involucra los
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procesos de las organizaciones con las personas. Se entiende por mejora
continua como el proceso por el cual se establecen objetivos dirigidos a mejorar
las actividades inherentes a los procesos que se utilizan al interior de las
organizaciones y las funciones de todos los trabajadores de estas.

Entendemos por sistema de gestión como una herramienta que consta de diversas
etapas que buscan mejorar la administración de una determinada organización,
teniendo en cuenta todas las áreas funcionales de estas. Se entiende por calidad
total como aquella estrategia enfocada a la gestión de las empresas, que busca
minimizar el riesgo, la incertidumbre y para enfrentar a la competencia con mayor
efectividad. Contextualizada por los japoneses posteriormente a la segunda guerra
mundial.

1.3.

Marco legal

Cuando se habla de micro y pequeñas empresas, se debe tener en cuenta que
estas tienen una reglamentación diferente al resto de empresas, debido a que sus
características

varían

en

distintos

aspectos

tanto

administrativos

como

funcionales. Por esta razón es importante conocer bajo que norma se
desenvuelven este tipo de empresas y cuáles son los requerimientos que deben
cumplir.

La ley 590 de 2000 expedida por el congreso de la republica contiene todas las
disposiciones para promover el desarrollo de las mipymes. En esta se define lo
que es una mipyme, quienes y cuanto las conforman y que órganos
gubernamentales se encargaran de la supervisión y control de estas.

Esta ley sufrió una modificación con la ley 905 de 2004 en la cual además de
cambiar la promoción de las mipymes, se dan nuevas disposiciones de como
diferenciar a las micro empresas de las pequeñas empresas y del fondo de
modernización e innovación para las mipymes tanto en las operaciones que
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realizara y en su dirección, entre muchos otros aspectos que estaban obsoletos en
la ley 590.

La norma NTC 6001, Modelo de gestión para micro empresas y pequeñas
empresas (mipymes), expedida el 26 de marzo del año 2008 que se creó como
alternativa a la Norma ISO 9001, ya que esta consta de unos elevados requisitos
que las pequeñas y microempresas no podrían cumplir. La NTC 6001 permite
implementar un sistema de gestión que les permite a las pequeñas y
microempresas fortalecer su competitividad, la mejora continua y su capacidad de
cumplir las exigencias del mercado.

2. Revisión de la literatura

Michelena y Cabrera (2011) realizaron un rediseño e implementación de un
sistema de gestión de calidad ya existente usando herramientas como entrevistas,
encuestas, diagrama de Pareto, entre otras y redefiniendo los procesos necesarios
que exige la norma, para finalmente lograr el rediseño exitoso que mejoro el
cumplimiento de los requisitos de esta. En donde se concluyó que este rediseño
dio origen a la redefinición de las políticas y objetivos de la calidad y la
identificación de procesos necesarios.

Hernández (1998) expresa como a través de sistema de evaluación de la calidad
se puede orientar hacia el mejoramiento continuo de la calidad con base en el
método de la autoevaluación y el uso de indicadores de rendimiento. Lo que se
concluyó con los principales criterios e indicadores de calidad y realización de
evaluaciones externas cuyos resultados permitieron una caracterización de cada
colectivo.

Cervilla de Oliveri (2005) estudio los métodos de innovación que manejan
empresas venezolanas tanto en sus procesos, productos y la mejora continua,
encontrando que en todas se manejan procedimientos muy similares a pesar de
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no existir una única metodología. Para así llegar a definir los beneficios
competitivos estratégicos y operacionales a partir de la innovación.

Alcantar, et. al. (2012) efectuaron un estudio descriptivo que quiere evaluar el
clima laboral en una institución pública teniendo como base los requerimientos del
sistema de gestión de calidad para llegar a probar y validad un instrumento de la
medición del clima laboral.

Malaver, et. al. (2010) efectuaron una exploración primaria de la industria
manufacturera colombiana utilizando el método de entrevista directa y definiendo
la relación entre la tecnología y el desempeño en innovación y así finalmente
determinar la existencia de una asociación negativa entre la innovación e inversión
en tecnología de gestión de calidad en la industria colombiana.

Calero, Rodríguez y Barreto (2008) investigaron sobre la necesidad e importancia
que para la odontología tiene la calidad y el mejoramiento continuo y como a partir
de la ciencia de administración es posible mejorar los servicios de salud oral tanto
en su prestación y diseño, viendo como una herramienta puede ser utilizada
interdisciplinariamente obteniendo los resultados admirativos a los que se quiere
llegar y concluyendo que no se puede hablar de distintos niveles de calidad sino
que esta es solo una.

Villavicencio y Díaz (2010) realizaron una serie de diagnósticos por medio del
software INNOVAC diseñado por especialistas del centro de información y gestión
tecnológica que les permitieron establecer la posibilidad de diseñar e implementar
un sistema de gestión de la innovación a partir de requisitos que exige la norma.
Para así finalmente diseñar e implementar el sistema en la empresa que y llegar a
la conclusión es este es una excelente herramienta para el logro de objetivos,
mejoramiento de procesos y lograr un alto rendimiento en las organizaciones.
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Tari y Pereira (2012) analizaron el impacto que tienen las certificaciones en las
empresas hoteleras de España y los resultados positivos o negativos que estas
dan con base en el certificado Q por medio de un estudio de datos precedentes
sobre ventas, cantidad de hoteles, habitaciones, entre otras, para así poder llegar
a decir que las empresas certificadas obtienen mejores resultados en ventas que
las no certificadas.

Ulloa (2012) utilizo el método de investigación-acción para determinar los riesgos
de seguridad y salud que tienen un grado de impacto en los empleados y que se
deben integrar a los sistemas de gestión de calidad para implementar los
correspondientes controles para lograr la exitosamente la integración y llegar a
decir que el método usado en esta empresa puede usarse para cualquier tipo de
organización adaptando los descriptores y matrices según el tipo de organización.

Carro y Carro (2008) estudian la implementación de los sistemas de gestión de
calidad a los servicios de inteligencia empresarial pasando por la definición y
contenido de cada uno de estos términos para así llegar a establecer diferencias
entre compañías que deciden implementar el sistema y las que no y reconocer
ventajas y desventajas que dicha implementación trae y concluir que la
importancia de dichos sistemas incrementa en el tiempo debido a la cantidad de
empresas que cuentan con sistemas certificados.

Guillama y López (2009) planearon certificar el sistema de gestión de calidad a
partir de un plan de calidad con tres etapas de acción y cada una de las tareas a
realizar para no tener ninguna inconformidad y así obtener la certificación por
parte del comité de la ONN, concluyendo que la medición del desempeño a través
de la evaluación de eficacia de cada proceso posibilita la mejora continua del
sistema.

Después de realizar una revisión de los antecedentes de investigación, se
encuentran trabajos de investigación que muestran el impacto que generan los
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sistemas de gestión en las empresas y la importancia de estas herramientas para
el mejoramiento, por consiguiente se demuestra la importancia de tratar de
implementar dicho sistema en la empresa aquí propuesta.

3. Planteamiento metodológico

El planteamiento metodológico se fundamenta en el método de observación
participativa, es decir en la investigación se realizaran entrevistas cualitativas, las
cuales servirán para dicho proceso, aprovechando el esquema flexible que estás
manejan y conocer las capacidades de cada trabajador y llegar a proponer un
plan de acciones con sus correspondientes responsables, tiempos de ejecución y
recursos que la norma exige, esto como etapa final de la investigación.

En la investigación, se deberá conocer el estado en que se encuentra la empresa,
por medio de un diagnostico administrativo utilizando el diagrama de causa y
efecto planteado por Ishikawa (1943) que permitirá comparar los requisitos de la
norma con las capacidades actuales de la empresa y así detectar cual son las
áreas más críticas frente a esta, y tener un soporte más a la hora de establecer las
tareas correctas a ejecutar.

Para la investigación del diseño e implementación de la norma NTC 6001 en la
empresa Creaciones Murielle de Bogotá D.C., la población que se tendrá en
cuenta serán los 18 trabajadores que conforman la totalidad de la fuerza laboral de
esta microempresa; entendiéndose por población, según Bejarano (1994:22) ´´el
conjunto de elementos a los cuales se dirige o se refiere una investigación. Esta
definición se basa en 4 características: Contenido, tipo de unidades y elementos,
ubicación espacial y ubicación temporal``.

Mientras que la muestra que se tendrá en cuenta serán los 18 trabajadores, ya
que por ser pocos se deberá tomar a la totalidad para que los resultados de la
investigación sean más acertados; entendiéndose por muestra, según Bejarano
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(1994) ´´el subconjunto de elementos que pertenecen a la población objetivo sobre
los cuales se recogerá la información necesaria, para tomar una decisión valida
relativa a la población de estudio.

A continuación se presentara la entrevista realizada para la recolección de
información para realizar un análisis de la empresa frente a los requerimientos de
la norma.

El día jueves 4 de octubre del año 2012, se visitó las instalaciones de la empresa
Creaciones Murielle, con el fin de entrevistar al señor Cesar Murielle, gerente de la
empresa y así obtener una perspectiva de cómo está la empresa desde la visión
de él y darle a conocer algunos de los aspectos más relevantes de la Norma
Técnica Colombiana 6001 para así poder entrar a analizar el estado de la empresa
frente a los requerimientos de esta.
.
La entrevista consta de tres etapas y se inició indagando acerca de los procesos
administrativos. La primera pregunta fue ¿Se ha utilizado algún sistema o se
conoce de algún tipo de sistema para mejorar el rendimiento de la empresa? A lo
que el Señor Murielle respondió que se aplica ron en una época más que todo
para la unificación de los procesos y costear operaciones, lo que muestra que hay
un pensamiento que la implementación de los sistemas de gestión solo se deben
aplicar a un área específica de la empresa.

Seguidamente se preguntó ¿Piensa que resultaría conveniente utilizar un sistema
de gestión en la empresa? ¿Por qué?, y la respuesta fue si, para mejorar entre
otras fallas que retrasan procesos ya sea de producción o de administración.
Evidenciando que solo se buscan soluciones cuando ya están presentes las fallas
y no se interesa mucho por buscar la forma de evitarlas. La tercera pregunta que
se le realizo al señor Murielle fue ¿Se utilizan estrategias orientadas al servicio al
cliente y a la mejora continua? ¿Cuáles? ¿Por qué no? a lo que respondió no, se
hacen mejoras para cumplirle al cliente con tiempos de entrega y calidad, pero
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aún no se establecen como estrategias, ya que constantemente se están
cambiando y amoblando a las necesidades del mismo cliente. Lo que mostró el
manejo empírico que tiene la empresa en algunos aspectos, dejando algunas
cosas en el aire y simplemente de palabra.

La siguiente pregunta fue ¿Realiza actividades en busca de conocer la
satisfacción de los clientes? Y respondió contundentemente que no. El señor
Muriel dio a entender que dicha satisfacción se daba por sentada, ya que los
clientes no presentaban ningún tipo de reclamos o quejas al momento del contacto
con ellos. Luego se le pregunto ¿Cómo mide el desempeño de cada uno de los
procesos que hay en la empresa? Él respondió que con el producto final. En esta
respuesta expreso que el producto es el medio que sirve para mirar cómo está la
empresa, dependiendo de las fallas, los tiempos, entre otros aspectos que tiene el
producto que se va a entregar a los clientes, visión que en términos
administrativos resulta muy limitada teniendo en cuenta que la empresa tiene otras
áreas que también manejan procesos que el producto final no permitirá evaluar
satisfactoriamente.

La segunda etapa de la entrevista correspondió a los procesos operativos. Se
inició esta etapa con la pregunta sexta de la entrevista que fue ¿Se conoce cuál es
el mercado objetivo de la empresa? Y él respondió que sí, almacenes de cadena,
empresas de dotación de uniformes y clientes en general con la necesidad de
comercializar prendas de vestir para mujeres. Información que facilitara el diseño
para poder evaluar a los clientes en todos los aspectos posibles en base a sus
necesidades y expectativas.

La siguiente pregunta fue ¿Qué conoce acerca de mecanismos de control y
evaluación? A lo que respondió que aplican mecanismos de control de producción
por operación, calidad, cantidad, pero de evaluación y retroalimentación no.
Dejando una vez más en evidencia la falta de manejo de posibles herramientas
que posibilitan el mejoramiento de la empresa. La octava pregunta de la entrevista
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fue ¿Conoce quien o quienes conforman la competencia de la empresa? Y
respondió que alguna parte del mercado, cada día salen más microempresarios
con talleres de confección en sus casas o de índole más pequeña, así es muy
difícil especificar la competencia. Información que permitirá crear ventajas
competitivas si se analiza profunda y acertadamente a estos competidores,
además de lograr mayor posicionamiento en el mercado.

La entrevista continua con la novena pregunta que fue ¿Qué herramienta le otorga
al cliente para que dé a conocer sus quejas o reclamos? Y el señor Muriel
respondió que por el momento no utilizamos ninguna, la corrección y/o
sugerencias son inmediatas. Característica que es de esperar en una pequeña
empresa como esta, pero que no por esto se debe pensar que no se puede hacer
nada, el conocer la opinión de los clientes es muy importante y se debe hacer todo
lo posible para obtener esta información.

La última pregunta de esta etapa fue ¿El pago de las compras se realiza siempre
de la misma manera y en un mismo periodo? A lo que respondió que No, los
proveedores son todos distintos, algunos son de inmediato otros posfechados
plazos a 30, 60 días. En este momento surgió una pregunta que fue si utilizaba
herramientas para seleccionarlos según estos factores y dijo que no conocía
herramientas para esta selección.

Finalmente, la tercera y última etapa de la entrevista correspondió a los procesos
de apoyo. Esta etapa inicio con la duodécima pregunta que fue ¿Los trabajadores
cuentan con un manual de funciones? El señor Muriel contesto que dichos
manuales no están documentados pero que cada uno de los trabajadores saben y
conocen cuáles son sus actividades y responsabilidades. También, debido al
informalismo en cuanto a aspectos administrativos se refiere, pero que se deben
realizar debido a que la norma así lo exige.
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La siguiente pregunta fue ¿Cómo se realiza la contratación de empleados? Y que
respondió diciendo que por proceso de selección por funciones, se les hace una
prueba de manejo de máquina y prenda y dependiendo de su conocimiento se
contratan. Buscando cumplir los requisitos que la ley exige. La pregunta
decimocuarta fue ¿Cómo y cada cuanto se evalúa a los trabajadores? Y respondió
puntualmente que por horario y efectividad en la máquina y quincenal-mente Y la
entrevista culmino con la pregunta que si ¿Se realiza mantenimiento a la
infraestructura de la empresa? Y dijo que si, anualmente y cuando por sucesos
extra temporales lo necesitan. Evidenciándose en el buen estado en el que se
encuentra la infraestructura.

4. Resultados
4.1.

Norma técnica colombiana 6001

Teniendo en cuenta la diferencia entre las mipymes y el resto de organizaciones,
se dio origen a la norma NTC 6001, Modelo de gestión para micro empresas y
pequeñas empresas (mipymes), expedida el 26 de marzo del año 2008 que se
creó como alternativa a la Norma ISO 9001, ya que esta consta de unos elevados
requisitos que las pequeñas y microempresas no podrían cumplir. La NTC 6001
permite implementar un sistema de gestión que les permite a las pequeñas y
microempresas fortalecer su competitividad, la mejora continua y su capacidad de
cumplir las exigencias del mercado.

Esta norma está estructurada en tres principales procesos: Los procesos de
dirección, en donde se deben cumplir requisitos con respecto a planificación y
direccionamiento y evaluación de la gestión. Los procesos operativos con
requisitos con respecto a la gestión comercial, planificación del producto, diseño y
desarrollo de productos, gestión de compras y producción de bienes o prestación
de servicios. Y finalmente, los procesos de apoyos en donde se deben cumplir
requisitos con respecto a recursos humanos, gestión de la información, gestión
financiera y gestión de recursos físicos.
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4.1.1. Análisis empresarial frente a la norma

Con el fin de diseñar adecuadamente el sistema de gestión basado en las NTC
6001, se realiza un análisis inicial de cada uno de los requisitos de la norma y si la
empresa cumple o no con estos, para luego realizar un diagnóstico que permita
determinar los aspectos más críticos, y el camino a seguir para el alcance del
objetivo de la investigación

PROCESOS DE DIRECCION
Numeral

3.1.1.1

PLANIFICACION Y DIRECCIONAMIENTO

3.1.1.2.

3.1.1.3.

3.1.1.4.

Requisito
La dirección debe definir, comunicar y
mantener actualizada su estrategia
organizacional orientada a la
satisfacción del cliente y a la mejora
continua
La dirección debe identificar
implementar y mantener uno o varios
procedimientos para evaluar la
capacidad de cumplir con los
requisitos legales y reglamentarios
que sean aplicables y otros
requisitos, dependiendo del sector en
el cual realiza sus actividades o el
mercado al cual dirige sus bienes o
servicios o ambos.
La dirección debe definir y planificar
sus procesos, considerando que
éstos son de dirección, operacionales
y de apoyo.
Los objetivos, las interacciones, los
requisitos y las responsabilidades de
cada proceso deben estar definidos y
documentados.

Cumple

No cumple

X

X

X

X

Observaciones
Los empleados
desconocen hacia
dónde va la
empresa

Las evaluaciones
que se realizan no
son periódicas,

No están
especificados por
áreas

No están definidos

Solo se habla de
procesos en el
área de
producción.

EVALUACION DE LA
GESTION

3.1.1.5.

Los procesos de la organización
deben ser suficientes y coherentes
con la estrategia organizacional
que se determine.

X

3.1.2.1.

La dirección debe planificar y realizar
con una periodicidad definida, las
actividades de análisis y evaluación

X

Las actividades
resultan
improvisadas

3.1.2.2.

Con base en las anteriores
actividades, la dirección debe
implementar, planes de mejora
continua, acciones correctivas y
acciones preventivas

X

No existen
actividades claras
para implementar
los planes de
mejora continua

Fuente: Elaboración propia
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Un análisis frente a los requisitos de los procesos de dirección que exige la NTC
6001, evidencia como la empresa Creaciones Murielle no está cumpliendo
ninguno de los requisitos, por causas que se podrán evaluar más adelante en los
diagramas de causas y efectos.

Esto genera que sea en esta etapa en la que más énfasis se deba poner, tanto por
parte del diseñador, como por parte de las directivas de la empresa, ya que a
partir de los procesos de dirección, se da forma clara al sistema de gestión, ya que
es en estos procesos donde más se involucran los directivos de la empresa y son
ellos los que finalmente tomaran las decisiones para que el sistema llegue a ser
exitoso para toda la organización.

PROCESOS OPERATIVOS
GESTION
COMERCI
AL
PLANIFICACION
DE PRODUCTOS

3.2.1

La empresa debe planificar,
documentar, implementar, y
mantener actualizado su proceso
de gestión comercial

3.2.2.1

La empresa debe definir y
documentar las especificaciones,
teniendo en cuenta las necesidades
del mercado, los requisitos técnicos
y las necesidades del cliente,
aspectos legales y reglamentarios
de los productos

PLANIFICACION
Y
DESARROLLO DE PROCESOS

3.2.2.2

Se debe planificar y documentar el
proceso de realización del producto
(véase el numeral 2.19), en función
de sus especificaciones,
necesidades de los procesos y de
las proyecciones de innovación,
desde la recepción de la
información sobre las
características del producto o
servicio, hasta la entrega al destino
final, identificando las etapas,
actividades críticas o los puntos de
control, recursos y responsables.

X

Falta de
planificación

Se conoce
plenamente el
mercado objetivo

x

X

Se tiene un
proceso claro de
realización , pero
no está
debidamente
documentado
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DISEÑO Y
PRODUCTOS
DESARROLLO

3.2.3

Cuando la empresa defina o
modifique las características de sus
productos, según las exigencias de
los clientes, del mercado y los
proyectos de innovación, debe
establecer, documentar y ejecutar
un plan de diseño que incluya:
objetivo del diseño, etapas,
cronograma, responsabilidades,
recursos y resultados esperados de
cada etapa.

X

Los cambios
efectuados no se
registran o tan solo
son manejados
una vez

DE
definir y documentar el proceso de
compra del producto o
requerimientos del servicio

3.2.4
GESTION DE COMPRAS

definir y documentar las
especificaciones del producto que
se va a comprar, teniendo en
cuenta si aplica, las
especificaciones definidas en
normas nacionales o
internacionales
definir y documentar previamente
las necesidades o requerimientos
de compra de materias primas,
insumos, productos terminados, de
bienes o servicios
definir y documentar los criterios de
selección de los proveedores y
registro de su cumplimiento;
- verificar que el producto adquirido
cumpla los requisitos de compra
especificados
definir y mantener las condiciones
adecuadas de almacenamiento
para la preservación y conservación
de los productos adquiridos

PRODUCCION DE BIENES
O PRESTACION DEL
SERVICIO

3.2.5

X

La empresa debe establecer un
programa de producción de bienes
o de prestación del servicio,
documentado

Fuente: Elaboración propia

X

X

No hay planeación
en cuanto a
periodos de
compra

No se tiene
definidos
claramente los
proveedores

No se tiene
definidos
claramente los
proveedores

X

Desconocimiento
de herramientas,
ya que no siempre
se compra al
mismo proveedor

X

Se debe
documenta el
programa de
producción

X

20
En cuanto a los procesos operativos, el análisis permite determinar que la
empresa Creaciones Murielle está mejor posicionada en estos requisitos ya que a
pesar de que en varios de los ítems a evaluar se marca que no cumple, es debido
a que muchos de los requisitos que acá se exigen deben estar debidamente
documentados, y aunque la empresa desarrolle adecuadamente las actividades,
estas no están debidamente plasmadas en un manual, que permita tener una
herramienta para efectuar futuras evaluaciones de todos los procesos operativos
que la empresa desarrolla.

PROCESOS DE APOYO
RECURSOS
HUMANOS
GESTION DE LA
INFORMACION
CONTROL DE
DOCUMENTOS

3.3.1

La empresa debe planificar e
implementar un proceso de
gestión humana, que le permita
contar con el personal adecuado
para el desarrollo de sus
actividades

3.3.2

La empresa debe establecer y
aplicar un procedimiento para el
manejo de la información

3.3.2.1

Los documentos requeridos en
esta norma y los que la empresa
determine ó la ley se lo exija
como necesarios, deben estar
formalmente aprobados por la
autoridad que se defina para tal
fin; deben estar vigentes y
disponibles para su consulta y
aplicación por las personas que
lo requieran; también se debe
evitar el uso de documentos
obsoletos

X

La gestión
humana en la
empresa es
nula

X

No existe un
procedimiento
claro del
manejo de la
información

X

No se han
creado la
totalidad de los
documentos
con los que se
debe contar
para la
implementación
de la norma
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CONTROL DE REGISTROS

Los registros que evidencian la
operación conforme y eficaz del
sistema de gestión frente a los
requisitos de esta norma, y
los que la empresa determine
como necesarios, deben ser
3.3.2.2
legibles, identificables y
recuperables. Se deben
mantener almacenados en
forma segura y ordenada,
durante el tiempo de
conservación que se defina en la
empresa ó defina la ley
La empresa debe mantener
actualizada la información
relacionada con:
-la identificación de los riesgos
potenciales que puedan llegar a
afectar sus activos y
establecidas las acciones
preventivas necesarias para
salvaguardarlos;
3.3.3
-los costos de sus bienes o
servicios y mantener registros
de los cálculos de éstos;
-el nivel mínimo de operación
(punto de equilibrio) para no
generar pérdidas;
-los informes periódicos de la
situación financiera, oportunos y
confiables
La empresa debe:
•
Disponer de la
infraestructura, maquinaria,
equipos y condiciones
necesarias para cumplir los
requisitos de los procesos de los
productos (véase el numeral
2.19);
•
Determinar y planificar el
3.3.4
mantenimiento de la
infraestructura y de los equipos
que le permitan su
funcionamiento adecuado;
•
Cuando sea aplicable,
debe tener verificados y
calibrados los equipos de
medición y los correspondientes
registros
Fuente: Elaboración propia

Los
documentos o
registros
actuales están
en perfecto
estado y
almacenados
de forma
adecuada

X

GESTION FINANCIERA

X

GESTIÓN DE RECURSOS FÍSICOS

X

No se presta
atención a
riesgos
potenciales
Y Se
desconoce el
punto de
equilibrio

Se cumple,
pero se puede
mejorar en
cuando a
distribución de
la maquinaria e
implementar un
cronograma
sencillo de
mantenimiento
de la planta
física

Finalmente, el análisis en los procesos de apoyo demuestra que al igual que los
procesos operativos, no es que la empresa no cumpla con los requisitos, sino que,
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no se maneja el registro adecuado, claro está en algunos requisitos, ya que por
ejemplo en el numeral correspondiente a la gestión de la información, al no tener
el registro físico de la información, es imposible cumplir con este requerimiento,
pero se espera que al final de esta investigación, se tenga un registro físico que
permita cumplir no solo con este, sino con todos los requisitos que la NTC 6001
exige estén documentados

4.1.2. Diagrama de causas y efectos

A continuación se mostraran los diagramas que corresponde al diagnóstico de
cada uno de los procesos que exige la norma, los cuales se realizaron teniendo
como eje fundamental la entrevista realizada al gerente de la empresa, y las
observaciones llevadas a cabo por el investigador.

Se iniciara con el diagrama correspondiente a los procesos directivos, en los
cuales se desarrollara inmediatamente la caracterización de sus procedimientos
así como la asignación de las correspondientes actividades.

En una segunda fase se mostrara el diagrama correspondiente a los procesos
operativos, y en donde se desarrollara el mismo trabajo planteado en la fase
inmediatamente anterior, al igual que en la tercera y última fase, en la cual se
mostrara el diagrama correspondiente a los procesos de apoyo.

4.1.2.1.

Diagrama de causas y efectos de los procesos directivos
Diagrama 1: DIAGRAMA DE CAUSAS Y EFECTOS DE LOS PROCESOS DIRECTIVOS
Estrategia organizacional

Procesos
No están
especificados por
áreas
Solo se habla de
procesos en el área de
producción.

No existe una
estrategia clara
y definida

Los empleados
desconocen hacia dónde
va la empresa

Administración empírica
Norma técnica colombiana 6001
No se conocen requisitos
ambientales y
financieros que se deben
cumplir
Los trabajadores no
laboran en pro de un
objetivo

No están definidos

Procesos directivos

Se desconoce cuáles son
los niveles de capacidad

Falta de indicadores de medición
Objetivos

Falta de comunicación

Evaluación de la
capacidad

Fuente: Elaboración propia
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Diagrama 1: DIAGRAMA DE CAUSAS Y EFECTOS DE LOS PROCESOS DIRECTIVOS

Actividades de evaluación

No existen herramientas
de evaluación ni de
control

Se conoce muy poco la
satisfacción de los
clientes
Norma técnica colombiana 6001
Procesos directivos

Los medios para hacer
las correcciones
necesarias son empíricos

Planes de mejora
continúa

Fuente: Elaboración propia
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Este diagrama de causas y efectos correspondiente a los procesos directivos,
permitió observar y analizar cómo se encuentra la empresa Creaciones Murielle
frente a la NTC 6001. En cuanto a la estrategia organizacional, la empresa no
posee una estrategia definida debido al manejo empírico que esta tiene, lo que
también se ve reflejado en los planes de mejora continua. También se encontró
que los empleados no saben hacia dónde va la empresa, esto debido también a
que los objetivos no son conocidos por estos por la falta de comunicación y aún
más grave no están definidos, como también sucede con los procesos que maneja
la empresa, ya que se tiene una visión que estos solo tienen cabida en el área de
producción. Y finalmente La actividades de evaluación, tanto para los actores
internos y externos de la organización, son nulas y hasta inexistentes.

4.1.2.1.1. Caracterización procesos directivos

Una vez analizado el estado de la empresa frente a la NTC 6001 en cuanto a los
procesos directivos en los cuales no cumple los requisitos exigidos y el
correspondiente diagnostico (diagrama de causas y efectos), se pasa a
caracterizar claramente el proceso de dirección por medio del cuadro 1, en el cual
se podrá encontrar toda la información que envuelve a los procesos directivos,
desde las áreas a las que afectan estas, pasando por las actividades y requisitos
que aquí exige la norma, hasta la medición y seguimiento de las actividades a
realizar y también los posibles riesgos que puedan llegar a presentarse en el
desarrollo de estos procesos.

OBJETIVO: Definir los responsables referentes la planificación dirección y evaluación de la gestión administrativa de la empresa
ALCANCE: Desarrollar actividades de comunicación, planificación y evaluación para desarrollar planes de mejora continua que incluyan acciones
preventivas y correctivas
RESPNSABLE: Alta gerencia
VERSION: 1
PROVEEDORES DE
RECURSOS

Alta gerencia

RECURSOS/INSUMOS
Papelería
Computadores
Trabajadores
Correo electrónico

ENTRADAS
NTC 6001
Entrevista con el
Gerente
Diagnóstico de la
empresa frente a
los requisitos de la
norma
Diagrama de
causas y efectos
MEDICION Y
SEGUIMIENTO
Diagrama de
causas y efectos
Alcance de
objetivos
Evaluación de la
capacidad

ACTIVIDADES
Asignar
responsables
Toma de decisiones
para mantener
vigente el sistema
de gestión.
Retroalimentación
de las acciones
PROCESOS INTER‐
RELACIONADOS

Procesos de
dirección
Procesos operativos
Procesos de apoyo

PRODUCTOS/SALIDAS

CLIENTES

PROCEDIMIENTOS Y
DOCUMENTOS
ASOCIADOS

Toda la empresa

Mecanismos de control
Evaluación de la
satisfacción del cliente
Procesos definidos
Diagrama de causas y
efectos

Planeación estratégica
Acciones preventivas
Acciones correctivas
Evaluación de la mejora
continua
REQUISISTOS DE NORMA APLICABLES
‐La dirección debe definir, comunicar y mantener
actualizada su estrategia organizacional orientada
a la satisfacción del cliente y a la mejora continua
‐La dirección debe planificar y realizar con una
periodicidad definida, las actividades de análisis y
evaluación necesarias
‐Los objetivos, las interacciones, los requisitos y
las responsabilidades de cada proceso deben
estar definidos y documentados.

RIESGOS DEL PROCESO

Desactualización de la
información
Incumplimiento de los
tiempos de evaluación

Cuadro 1. Caracterización de los procesos de dirección.
Fuente: Ingeniero Arcadio Cervera. Docente Universidad de la Salle
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4.1.2.1.2. Indicadores de mejoramiento procesos directivos
Los indicadores que se van a plantear servirán como una herramienta para la
evaluación y seguimiento continuo de estos procesos. Se trabajaran dos tipos de
indicadores, eficacia y efectividad
Indicador de eficacia: Desarrollo acciones correctivas
# Acciones correctivas planteadas
Total acciones correctivas
La meta de este indicador es obtener un porcentaje de más del 80% en cada una
de las mediciones que se efectúen.

Estas mediciones se deberán realizar cada tres meses (trimestral), en caso de
haber determinado una o más acciones correctivas.

Indicador de Efectividad: Comunicación objetivos

# Objetivos conocidos
Total objetivos planteados

La meta de este indicador es obtener un porcentaje de más del 90% en cada una
de las mediciones que se efectúen.

Estas mediciones se podrán realizar por medio de breves encuestas (abiertas), y
podrán ser ejecutadas individualmente por cada área y/o por toda la empresa, una
vez que se haya terminado el periodo para el cual se establecieron los objetivos
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4.1.2.1.3. Desarrollo de procedimientos de Dirección

Una vez caracterizado claramente el proceso de dirección, se pasa a determinar
las actividades a desarrollar referentes a este, y los respectivos responsables de
cada una de las actividades, así como el registro que se debe elaborar y mantener
actualizado de cada una de estas. Inicialmente se determina el objetivo y alcance
de los procedimientos a realizar, así como una breve definición de conceptos que
son utilizados en esta sección para llegar a establecer adecuadamente las
actividades.

Este desarrollo se podrá evidenciar en la gráfica 1. Diagrama de flujo del proceso,
la cual contiene las actividades establecidas para llegar a dar cumplimiento a los
requisitos de la NTC 6001, mientras que los responsables de dichas actividades
se podrán ver en el cuadro 2. Actividades.

PROCEDIMIENTO
OBJETIVO:

Definir,

comunicar

y

mantener

actualizada

su

estrategia

organizacional, con el fin de cumplir las exigencias que la norma establece.

ALCANCE: Este procedimiento se aplica a todos los procesos del sistema de
gestión, con el apoyo de la alta gerencia, en las actividades donde se define,
comunica y actualiza la estrategia organizacional

DEFINICIONES:

Estrategia organizacional: Dirección global de la organización, que estipula
las directrices por seguir para alcanzar los objetivos determinados. Se hace
operativa a través de los planes de acción.

Acción correctiva: Acción tomada para eliminar la causa de una no conformidad
detectada u otra situación no deseable.
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Acción preventiva: Acción tomada para eliminar la causa de una no conformidad
potencial u otra situación potencial no deseable
DESARROLLO: DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO.
Grafica 1. Diagrama de flujo del proceso

.

Actualizar la
planeación
estratégica

Definir las
herramientas
para el control
y mejora
continua de los
procesos

Definir los
objetivos
claramente

Establecer
las acciones
preventivas

Comunicar la
estrategia
organizacional
a todos los
trabajadores

Establecer
las
acciones
correctivas

Rediseñar
cada uno de
los procesos
que
implementa
la empresa

Medir la
satisfacción
de los
clientes
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ACTIVIDADES
Cuadro 2.
Actividades proceso de dirección.

N°
1

2

3

4

DESCRIPCION DE LA
ACTIVIDAD
Actualizar la estrategia
organizacional
Definir las herramientas para la
medición del cumplimiento de la
estrategia organizacional y la
satisfacción del cliente
Comunicar la estrategia
organizacional a todos los
trabajadores
Rediseñar cada uno de los
procesos que implementa la
empresa

AREA
RESPONSABLE

CARGO DEL
RESPONSABLE

REGISTRO

Dirección

Gerente

Visión, misión,
objetivos.

Dirección

Asistente de
gerencia

Tabla de
información

Dirección

Gerente

Cartelera
informativa

Dirección

Analista de
producción

Política de calidad

6

Establecer las acciones
correctivas

Gestión humana

Jefe de sección

7

Establecer las acciones
preventivas

Gestión humana

Jefe de sección

Definir las herramientas para el
control y mejora continua de los
Producción
Jefe de producción
procesos
Fuente: Ingeniero Arcadio Cervera. Docente Universidad de la Salle.
8

Diagrama de
causas y efectos,
resultados
esperados,
tiempos de
ejecución
Diagrama de
causas y efectos,
resultados
esperados,
tiempos de
ejecución
Estrategia
organizacional

4.1.2.2.

Diagrama de causas y efectos de los procesos operativos
Diagrama 2. CAUSAS Y EFECTOS DE LOS PROCESOS OPERATIVOS
Diseño y desarrollo de
productos

Gestión comercial
Poco estudio del
mercado objetivo

No se conocen
actividades críticas

Faltan aspectos en la
documentación de los procesos

No hay políticas de
ventas

Falta de planificación

Norma técnica colombiana 6001
Procesos operativos
No se tienen
documentados los
aspectos legales

Planificación y desarrollo
de procesos

No hay plan de
diseño para
cuando se
modifiquen las
características
del producto

Planificación de
productos

No tienen
especificaciones acerca
de los criterios de
aceptación de sus
productos

Fuente: Elaboración propia
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Diagrama 2a. CAUSAS Y EFECTOS DE LOS PROCESOS OPERATIVOS

Gestión de compras

No hay planeación
en cuanto a
periodos de
compra

Desconocimiento de herramientas
No se tiene
definidos
claramente los
proveedores
Norma técnica colombiana 6001

Se desconoce cuáles son
los niveles de capacidad

Procesos operativos
Falta documentar
muchas tareas que
la norma exige

No está bien asignada la
capacidad

Producción de bienes
(documento)
Fuente: Elaboración propia
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El diagrama de causas y efectos de los procesos operativos corresponde a la
segunda etapa de la entrevista realizada y a las observaciones realizadas por el
investigador. Este diagrama mostro la falta de documentación que tiene la
empresa en muchos aspectos importantes que exige la norma, como el diseño y
desarrollo de productos, la planificación de productos entre otros. También uno de
los puntos más críticos en esta etapa es que se trabaja con diferentes
proveedores y no se tiene claro cada cuanto se debe comprar debido por el
desconocimiento de la capacidad con la que la empresa cuenta.

4.1.2.2.1. Caracterización procesos operativos

De igual forma en cómo se trabajó en la sección anterior (procesos de dirección),
en la sección de los procesos operativos se pasa a caracterizar claramente el
proceso por medio del cuadro 3, en el cual se podrá encontrar toda la información
que envuelve a los procesos operativos, los cuales son la columna vertebral para
el adecuado diseño del sistema de gestión, ya que al ser una empresa
manufacturera, es en los procesos operativos donde se debe esclarecer con
mayor precisión cada uno de sus componentes y los factores que influyan o
afecten el desarrollo de sus procesos.

OBJETIVO: Conocer el mercado objetivo y sus necesidades, así como los clientes externos, para el desarrollo de productos óptimos para sus
clientes, y el mantenimientos de los mismo
ALCANCE: Identificar los factores de satisfacción de los clientes, rediseñando los procesos de producción y operación, de acuerdo a las exigencias
del mercado y establecer los patrones de selección de proveedores
RESPNSABLE: AREA DE PRODUCCION
VERSION: 1
PROVEEDORES DE
RECURSOS

Clientes externos
(Proveedores)
Trabajadores
Consumidores

RECURSOS/INSUMOS

Memorias USB
Papelería
Computadores
Carpetas
Archivadores

ENTRADAS

ACTIVIDADES

Información sobre
proveedores
Mercado objetivo
Encuesta de
satisfacción de
clientas.
Documentos ya
manejados por la
empresa
MEDICION Y
SEGUIMIENTO

Establecer la
herramienta para la
selección de
proveedores
Estudio de mercado
Definir el proceso
de compra
Documentar los
procesos
PROCESOS INTER‐
RELACIONADOS

Desarrollo de
procesos
Satisfacción del
consumidor
Evaluación a
proveedores

Procesos de
dirección
Procesos operativos
Procesos de apoyo

PRODUCTOS/SALIDAS

Selección de proveedores
Información acerca de las
necesidades del mercado
objetivo
Gestión de compras
Política de ventas
Desarrollo de productos

PROCEDIMIENTOS Y
DOCUMENTOS
ASOCIADOS

CLIENTES

Estrategia
organizacional

Consumidores
Proveedores
Toda la empresa

REQUISISTOS DE NORMA APLICABLES
‐La empresa debe planificar, documentar,
implementar, y mantener actualizado su proceso
de gestión comercial.
‐La empresa debe definir y documentar las
especificaciones de los productos.
‐Gestión de compras
La empresa debe establecer un programa de
producción de bienes o de prestación del servicio,
documentado.
‐Diseño y desarrollo de productos

Acciones correctivas
Acciones preventivas
Estudio de mercado
RIESGOS DEL PROCESO

Selección errada de
proveedores
Información sobre
consumidores errada

Cuadro 3. Caracterización de los procesos de dirección. Fuente: Ingeniero Arcadio Cervera. Docente Universidad de la Salle
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4.1.2.2.2. Indicadores de mejoramiento procesos operativos
Los indicadores que se van a plantear servirán como una herramienta para la
evaluación y seguimiento continuo de estos procesos. Se trabajaran dos tipos de
indicadores, eficiencia y efectividad
Indicador de eficiencia: Variación de proveedores por periodo

# De proveedores nuevos
Total proveedores
La meta de este indicador es obtener un resultado menor al 15%, teniendo en
cuenta que en el desarrollo de estos procesos se busca consolidar la selección de
proveedores y evitar variar constantemente, influyendo directamente en la calidad
del producto terminado.

Indicador de efectividad: Productos defectuosos

# Productos defectuosos
Total productos terminados
La meta de este indicador es obtener un resultado de 10% en productos
defectuosos al final del proceso de producción.

La medición de este indicador se deberá realizar una vez se finalice el proceso de
producción de un producto determinado. Es aconsejable aplicar este indicador a
cada producto que maneja la empresa por separado, ya que esto permite obtener
con mayor certeza la cantidad de productos defectuosos que se generan a lo largo
de la cadena de producción.

4.1.2.2.3. Desarrollo de procedimientos de operación
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Luego de caracterizar claramente el proceso operativo, se pasa a determinar las
actividades a desarrollar referentes a este, y los respectivos responsables de cada
una de las actividades, así como el registro que se debe elaborar y mantener
actualizado de cada una de estas. Al igual que en la anterior sección se determina
el objetivo y alcance de los procedimientos a realizar, así como una breve
definición de conceptos que son utilizados en esta sección para llegar a establecer
adecuadamente las actividades.

Este desarrollo se podrá evidenciar en la gráfica 2. Diagrama de flujo del proceso
operativo, la cual contiene las actividades establecidas para llegar a dar
cumplimiento a los requisitos de la NTC 6001, mientras que los responsables de
dichas actividades se podrán ver en el cuadro 4. Actividades proceso operativo
PROCEDIMIENTO
OBJETIVO: Definir las actividades requeridas para el cumplimiento de los
requerimientos que exige las normas NTC 6001, referentes a la gestión comercial,
de compras y la planificación y desarrollo de procesos (en cuanto a producción).

ALCANCE: Este procedimiento se aplica a todos los procesos del sistema de
gestión, con énfasis en el desarrollo de los procesos de producción, iniciando
desde el estudio de mercado hasta la evaluación del servicio postventa que ofrece
la empresa y su debida documentación
DEFINICIONES:
Proceso: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactúan, las
cuales transforman elementos de entrada en resultados.

Satisfacción: Percepción del cliente sobre el grado en que se han cumplido sus
requisitos (necesidades o expectativas establecidas, generalmente implícitas u
obligatorias).
DESARROLLO: DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO.
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Gráfica 2. Diagrama de flujo del proceso operativo.
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ACTIVIDADES
Cuadro 4.
Actividades procesos operativos.

N°

DESCRIPCION DE LA
ACTIVIDAD

AREA
CARGO DEL
RESPONSABLE RESPONSABLE

REGISTRO
Encuestas,
entrevistas a
clientes y
proveedores
potenciales
Estrategia de
venta

1

Realizar un estudio de
mercado

Mercadeo

Jefe de mercadeo

2

Planificar la estrategia de venta

Ventas

Jefe de ventas

3

Establecer las condiciones de
distribución y venta

Ventas

Asesor comercial

Política de venta

4

Realizar seguimiento y prestar
un servicio postventa

Mercadeo

Analista de
mercadeo

Buzón de
sugerencias

5

Evaluar la satisfacción del
cliente

Mercadeo

Jefe y analista de
mercadeo

Niveles de
satisfacción

Producción

Jefe de producción

Diseño de
producción

Producción

Jefe de producción

Diseño de
producción

Producción

Jefe de producción

Política de
calidad

Mercadeo

Analista de
mercadeo

Política de
compra

Producción

Jefe de producción

Política de
compra

6
7
8
9
10

Establecer las especificaciones
de cada producto a producir
Documentar el proceso de
producción de cada uno de los
productos
Realizar un plan de diseño
Replantear el proceso de
compra de insumos, materias
primas, etc.
Determinar las necesidades de
compra

11

Establecer las especificaciones
de cada producto a comprar

Producción

Jefe de producción

Política de
compra

12

Selección de proveedores

Producción

Jefe de producción

Política de
compra

13

Establecer condiciones de
almacenamiento

Producción

Jefe de producción

Política de
calidad

Establecer un programa de
Gerencia
Gerente general
producción
Fuente: Ingeniero Arcadio Cervera. Docente Universidad de la Salle.
14

Diseño de
producción

.

4.1.2.3.

Diagrama de causas y efectos de los procesos de apoyo.
Diagrama 3. CAUSAS Y EFECTOS DE LOS PROCESOS DE APOYO

Gestión financiera

Se desconoce el punto
de equilibrio
No se presta atención a
riesgos potenciales

Recursos humanos

Falta de conocimiento

La evaluación de los
trabajadores mide pocos
aspectos

La gestión humana en la
empresa es nula
Norma técnica colombiana 6001
Procesos de apoyo

Falta de planificación en
el mantenimiento
Mala distribución de la
maquinaria
Gestión de recursos
físicos
Fuente: Elaboración propia
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En esta última etapa correspondiente a los procesos de apoyo, el diagrama mostro
falencias en cuanto a la gestión del talento humano, los recursos físicos y
financiera de la empresa, en donde el común denominador es la falta de
estrategias para afrontar los requerimientos de la norma. Esto es una clara
evidencia del manejo empírico, mencionado anteriormente, con el que se maneja
a la empresa y en donde más dudas dejo ver el gerente en el momento de la
entrevista

4.1.2.3.1. Caracterización procesos de apoyo

Teniendo en cuenta que los procesos de apoyo se enfocan en aspectos que
facilitan el adecuado funcionamiento de la empresa, se continua implementado la
metodología utilizada en las anteriores secciones (procesos de dirección y
operativos) y se pasa a caracterizar claramente los procesos de apoyo por medio
del cuadro 5, en el cual se podrá encontrar toda la información que envuelve a
estos.

OBJETIVO: Establecer un programa de gestión humana así como el desarrollo de procedimiento para el manejo de la información y el control
adecuado de documentos que exija la norma.
ALCANCE: Desarrollar el manual de funciones de los trabajadores, así como las evaluaciones periódicas de estos, lo que permite establecer
claramente los parámetros y mecanismos de contratación.
RESPONSABLE: Alta gerencia
VERSION: 1
PROVEEDORES DE
RECURSOS

Empleados
Proveedores
Clientes
Procesos de
dirección
RECURSOS/INSUMOS
Papelería
Computadores

ENTRADAS

‐Descripción de los
puestos de trabajo
‐Descripción de los
procesos de la
empresa
‐Selección de
proveedores
‐Satisfacción del
cliente
MEDICION Y
SEGUIMIENTO
Selección de
personal
Índice de rotación
de personal.
Actualización de la
información

ACTIVIDADES
‐Evaluar
constantemente a los
trabajadores
‐Establecer los
procedimientos para
la selección y
capacitación de
personal
‐Desarrollo y control
de documentos y
registros
PROCESOS INTER‐
RELACIONADOS
Procesos de dirección
Procesos operativos
Procesos de apoyo

PRODUCTOS/SALIDAS

PROCEDIMIENTOS Y
DOCUMENTOS
ASOCIADOS

CLIENTES

Estados financieros

Manual de funciones
Control de documentos y
registros

Archivo de la
documentación

Consumidores
Proveedores

Encuesta de
satisfacción

Acciones preventivas

REQUISISTOS DE NORMA APLICABLES
‐ La empresa debe planificar e implementar un
proceso de gestión humana, que le permita
contar con el personal adecuado para el
desarrollo de sus actividades
‐ La empresa debe establecer y aplicar un
procedimiento para el manejo de la
información

RIESGOS DEL PROCESO
Perdida de información
‐Evaluación de personal
inadecuada
‐Falta de compromiso
frente a las
responsabilidades
asignadas

Cuadro 5. Caracterización de los procesos de dirección. Fuente: Ingeniero Arcadio Cervera. Docente Universidad de la Salle
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4.1.2.3.2. Indicadores de mejoramiento procesos de apoyo
Los indicadores que se van a plantear servirán como una herramienta para la
evaluación y seguimiento continuo de estos procesos. Se trabajara un tipo de
indicador, efectividad.

Indicador de efectividad: Capacitación de personal
# Empleados capacitados
Total empleados
La meta de este indicador es alcanzar un índice de 95%, teniendo en cuenta los
programas de capacitación que se deben implementar anualmente. Estos
programas deberán ser avalados por la alta gerencia y proporcionar al empleado
nuevas herramientas y métodos para desenvolverse en su puesto de trabajo.
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4.1.2.3.3. Desarrollo de procedimientos de apoyo

Teniendo como referencia la caracterización realizada anteriormente se inicia a
establecer las actividades a desarrollar en esta sección, las cuales al ser de apoyo
resultan principalmente en actividades de revisión o control y al igual que en la
anterior sección se determina el objetivo y alcance de los procedimientos a
realizar, así como una breve definición de conceptos que son utilizados en esta
sección para llegar a establecer adecuadamente las actividades.

Este desarrollo se podrá evidenciar en la gráfica 3. Diagrama de flujo del proceso
operativo, la cual contiene las actividades establecidas para llegar a dar
cumplimiento a los requisitos de la NTC 6001, mientras que los responsables de
dichas actividades se podrán ver en el cuadro 6. Actividades proceso operativo

PROCEDIMIENTO
OBJETIVO:

Establecer

las

herramientas

adecuadas

para

la

selección,

capacitación y evaluación del personal, así como de la infraestructura de la
empresa y el manejo adecuado de la información financiera
ALCANCE: Este procedimiento se aplica a todos los procesos del sistema de
gestión, con énfasis en las actividades referentes a la selección de personal y
continua evaluación y capacitación, el manejo de la información y la evaluación
periódica de la infraestructura de la empresa
DEFINICIONES:
Capacitación: La capacitación abarca desde impartir a los empleados destrezas
básicas de lectura hasta cursos avanzados en liderazgo ejecutivo. (Robinns 2004)
Evaluación del desempeño: Representa una evaluación del trabajo del empleado,
aunque pueda ser objetiva, muchos puestos son evaluados con criterios
subjetivos. (Robinns 2004)
Análisis financiero: Proceso que comprende la recopilación, interpretación,
comparación y estudio de los estados financieros y los datos operacionales de un
negocio. (Anaya 2004)
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DESARROLLO: DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO.
Gráfica 3.
Diagrama de flujo del proceso de apoyo
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información
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los documentos
que la norma y la
ley exija

Fuente: Elaboración propia
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ACTIVIDADES
Cuadro 6.
Actividades procesos de apoyo.

N°

DESCRIPCION DE LA
ACTIVIDAD

1

Desarrollar el manual de
funciones

Todas

Jefe de área

2

Planificar actividades de
capacitación y entrenamiento

Recursos humanos

Jefe recursos
humanos

3

Establecer claramente los
procesos de selección

Recursos humanos

Analista de nomina

4

Establecer los mecanismos de
evaluación de desempeño

Recursos humanos

Jefe recursos
humanos

Gerencia

Gerente general

Gerencia

Gerente general

Gerencia

Gerente general

Archivo
documental

5
6

7

Determinar el adecuado
manejo de la información
Actualizar todos los
documentos que la norma y la
ley exija
Archivar cada documento
producido por el sistema de
gestión de forma segura y
legible

AREA
CARGO DEL
RESPONSABLE RESPONSABLE

REGISTRO
Manual de
funciones
Cronograma de
actividades
Formato
entrevistas y
pruebas
psicotécnicas
Formato de
evaluación
Política de
calidad
Documentos
físicos y
magnéticos

8

Análisis de riesgos

Gerencia

Gerente general

Estudio financiero

9

Análisis financiero

Gerencia

Gerente general

Estudio financiero

Elaboración de estados
Gerencia
Gerente general
financieros
Fuente: Ingeniero Arcadio Cervera. Docente Universidad de la Salle.
10

Estudio financiero

5.

Discusión
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El estudio efectuado en la empresa Creaciones Murielle deja en evidencia que en
las mipymes es muy común encontrar falencias o problemas en aspectos sencillos
pero que no ven con la importancia que estos exigen. En la empresa estudiada, el
principal inconveniente es la administración empírica con la que se maneja, ya que
esto genera que muchos de los procesos esenciales no sean llevados a cabo de la
manera más eficiente

Al igual que se pudo analizar en la revisión de la literatura, el llevar a cabo el
diseño de un sistema de gestión, es una herramienta vital para el mejoramiento de
la empresas y por ende, su fortalecimiento en el mercado, ya que al analizarlas
globalmente de acuerdo a las exigencias de la norma, se obtiene suficiente
información para establecer estrategias efectivas en cada una de las áreas más
críticas.

A pesar de que se logró evaluar globalmente la empresa, aspectos como el
financiero, no permiten que se pueda desarrollar un diagnostico profundo, ya que
al ser manejados por un tercero (contador) ajeno a la empresa, solo queda el
documentar de acuerdo a las exigencias de la norma, los informes que este
presenta.

Finalmente, es importante mencionar que este diseño de la NTC 6001 puede ser
adaptado y aplicado a cualquier tipo de organización mipyme, ya que no son
muchas las diferencias que se presentan entre estas más allá de su objeto social
y su forma de administración.
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6.

Recomendaciones

La empresa creaciones Murielle debe cumplir estrictamente con las actividades
establecidas en la investigación, ya que depende del cumplimiento de estas y su
correspondiente evaluación y control, lograr alcanzar tanto la certificación que
otorga la norma NTC 6001, así como una evidente mejora en sus procesos y
viéndolos reflejados en la satisfacción de sus clientes.

Uno de los aspectos fundamentales que la empresa debe tener en cuenta, son los
responsables asignados a cada actividad, ya que de no dar cumplimiento a este
parámetro, se pueden presentar inconvenientes en el desarrollo óptimo de cada
uno de los procesos. Además, el no respetar las asignaciones de tareas puede
llegar a generar malestar entre cada uno de los integrantes de la organización.

Es esencial que la empresa Creaciones Murielle implemente herramientas para la
selección de proveedores, ya que se puede llegar a presentar como una
desventaja competitiva el no tener siempre los mismos proveedores y por ende la
misma calidad de materias primas.

Se debe prestar gran atención a los programas de capacitación que la empresa
desee implementar, ya que implementar un programa erróneo, puede llegar a
generar inconformidad en los trabajadores y por ende una diminución de la
productividad de la empresa. Es vital conocer las necesidades de los trabajadores
frente a las tareas que estos desarrollan.

7.

Conclusiones
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A pesar de que la empresa tiene diversos procesos que le permiten su
funcionamiento hace falta documentarlos detalladamente, lo que dará una mayor
claridad para así poder mejorar e innovar dichos procesos y un mejor diseño del
sistema de gestión.

El no conocer la satisfacción de los clientes creara un obstáculo para poder
ofrecer beneficios a estos y crear estrategias para atraer nuevos clientes, ya que
la dar por satisfecho a un cliente no se podrá efectuar un sistema de gestión
eficiente, por el desconocimiento de las necesidades reales de los clientes.

Por medio de los indicadores de mejoramiento se podrá evaluar constante y
periódicamente el avance de cada uno de los procesos que exige la norma y
poder a partir de estos crear actividades y tareas y permitan alcanzar o mantener
la meta de cada indicador, lo que demostrara la capacidad que tiene la empresa
para implementar este diseño y lograr ser una compañía competitiva en el
mercado

Se evidencia a través del desarrollo de la investigación que las micro y pequeñas
empresas presentan sus mayores inconvenientes en aspectos como el manejo
adecuado de la información que poseen, así como el adecuado uso de los
recursos con los que cuentan para el desarrollo de sus actividades como
organización

Y finalmente establecer que el diseño de sistema de gestión impacta
positivamente a la empresa debido a que este la abarca globalmente para mejorar
cada uno de sus procesos de funcionamiento, otorgando a esta procedimientos
para su continua evaluación y control, no solo frente a los requisitos de la norma,
sino también, frente a los objetivos que la organización se plantea periodo a
periodo.
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Introducción
El manual de gestión se elabora como una herramienta para plasmar cada uno de los procesos
que realiza la empresa Creaciones Murielle y así cumplir con los requisitos que la Norma Técnica
Colombiana 6001 exige para su debida certificación.
A través del manual se podrá evidenciar el compromiso de cada uno de los actores que hacen
parte de la organización, y más importante aún, de los directivos, quienes serán los encargados
de que este sistema de gestión sea exitoso.
El contenido de este manual está integrado por cada uno de los requerimientos que la norma
pide en cada uno de los procesos. Así mismo servirá como documento soporte para aquellos
requisitos que así lo exijan
Este manual se deberá actualizar cada vez que se genere un nuevo procedimiento, una
reestructuración de la organización, o cualquier tipo de cambio que impacte los procesos de
dirección, operativos y de apoyo
1. Presentación de la empresa
1.1. Historia
Creaciones Murrielle es una empresa familiar con más de 25 años de experiencia en el sector de
la confección.
El señor Oscar Muriel Grajales y su esposa Ligia Pedraza son los iniciadores de esta empresa, que
al pasar del tiempo y la diversidad de mercados en el sector textil, hoy nuestro fuerte es la ropa
formal e informal para dama.
En el 2010 tras fallecer el creador de esta empresa sus hijos han decidido seguir trabajando en el
legado que dejo y dedicando sus esfuerzos para crecer como empresa cada día.
1.2. Misión
Creaciones Murrielle es empresa dedicada al diseño, patronage, corte y confección; prestamos
servicio de terminado de prendas (ojal, botón, plancha).
Trabajamos bajo altos patrones de calidad y competitividad en el mercado, para así brindarles a
nuestros clientes y consumidores finales diseño constante, durabilidad, elegancia y mayor
comodidad, innovando para ello en la mejor tecnología referente a insumos.
Nuestra labor social va encaminada a la generación de empleo a hombres y mujeres que estén
calificados para el manejo de maquinas industriales. Cumpliendo con ética las obligaciones para
con nuestros clientes, proveedores, empleados, el Estado y la comunidad en la que se
desarrollan nuestras actividades.
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1.3. Visión
Ser la empresa pyme líder del mercado objetivo, siendo el proveedor preferencial de sus clientes
gracias a su nivel de calidad tanto en sus productos como servicios ofrecido a los clientes

1.4. Política de calidad
Mantener y mejorar gradualmente los tiempos de entrega del producto terminado que se le
ofrece a nuestros clientes cumpliendo con las necesidades de estos, promoviendo la interrelación
de los procesos que Creaciones Murielle maneja a través de sus sistema de gestión
Creaciones Murielle promoverá el mejoramiento del ambiente y las condiciones laborales en las
cuales se desenvuelven sus trabajadores, así como buscara el desarrollo personal de cada uno de
ellos, esto con el fin de lograr la participación individual y grupal en el cumplimiento de las
necesidades establecidas por nuestros clientes
Objetivos de la política de calidad
•
Reconocer claramente las principales necesidades que buscan satisfacer los clientes por
medio de nuestros productos
•
Establecer los procesos necesarios para el desarrollos de productos acorde a los tiempos
de entrega ofrecidos a nuestros clientes
•
Realizar evaluaciones periódicas tanto de desempeño laboral como de rendimiento de los
procesos
2. Alcance del sistema de gestión
Este sistema de gestión abarca a todas las áreas de la empresa Creaciones Murielle y su alcance
es la producción y venta de prendas para vestir para mujeres con base en las necesidades de sus
clientes.
3. Sistema de Gestión
Dentro de este manual se podrá encontrar la documentación exigida por la Norma Técnica
Colombiana 6001 para la correspondiente certificación de la empresa Creaciones Murrielle.
Además, se debe tener presente que la aplicación de este manual de gestión podrá ser empleado
en la implementación de modelos internacionales de sistemas de gestión
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3.1. Procesos de dirección
Los procesos de dirección son aquellos que darán forma al sistema de gestión. Estos, serán la
columna vertebral de este sistema, ya que en estos procesos es donde mayor participación
tendrán las directivas de la empresa, encargados finalmente de la toma de decisiones frente a los
procedimientos a realizar para el existo de este sistema.
3.1.1. Planificación y direccionamiento
Una vez actualizada la estrategia organizacional las directivas deben dar a conocer a todos sus
trabajadores los resultados de esta, a través de una reunión (al ser no más de 20 empleados), la
cual se debe realizar una vez al año, o cuando se actualice o modifique la estrategia
organizacional.
De igual forma se deben identificar y documentar los procesos de dirección, operativos y de
apoyo, comprendiendo el alcance y objetivo de cada uno, así como sus respectivos responsables
(es posible que un trabajador pueda participar simultáneamente en procesos diferentes).
3.1.2. Evaluación de la gestión
Las directivas evaluaran el impacto de este sistema de gestión con base en los indicadores de
gestión establecidos y también, con base en los resultados obtenidos del estudio de la
satisfacción del cliente, para crear planes de mejora continua que afecten positivamente el
desarrollo y mantenimiento del sistema de gestión.
Estos planes de mejora deberán ser presentados a todos los trabajadores cada vez que se realice
la evaluación. Se recomienda que esta evaluación se realice trimestralmente o al mes en caso de
alguna modificación en uno de los tres procesos establecidos.
Dentro de los planes de mejora continua se deben tener en cuenta los formatos de acciones
correctivas y preventivas diseñado para la creación del sistema de gestión.
3.2. Procesos operativos
Los procesos operativos están enfocados al desarrollo, producción y distribución del producto
que ofrece la empresa, en la cual por ser manufacturera, estos procesos toman una alta
importancia para la adecuada implementación del sistema. En esta etapa ya entra a formar parte
tanto la organización como el cliente final, por lo que se deben realizar diversos estudios para
cumplir con los requisitos exigidos.
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3.2.1. Gestión Comercial
A partir del estudio de mercado que la empresa haya realizado o se va a realizar, se debe
establecer la estrategia de ventas, la cual se deberá comunicar a todos los empleados, y que este
directamente relacionada con la satisfacción de los clientes. Esta satisfacción debe ser evaluada
cada 6 meses, con base en el formato diseñado para este sistema de gestión.
3.2.1.1. Planificación de productos
Con base en la evaluación de la satisfacción y los requisitos técnicos del producto la empresa
deberá dar a conocer a sus clientes, a través de una sencilla tabla de información las
especificaciones del producto, que debe ser entregada al cliente en el momento de la venta. Esta
tabla de información deberá contener los siguientes datos:
‐Tamaño
‐Peso
‐Modo de lavado
‐Color
‐Recomendaciones de uso
‐Restricciones

‐Condiciones de empaque
‐Condiciones de embalaje
‐Materiales
‐Accesorios

3.2.1.2. Planificación y desarrollo de procesos
El proceso de realización de los productos se deberá actualizar cada vez que se efectué una
modificación, ya sea con base en las exigencias de los clientes, mejoras del producto o
correcciones al mismo. Estas modificaciones deberán ser comunicadas al cliente al momento de
la venta y solo podrán ser realizadas si son aprobadas por el gerente general de la empresa.
3.2.1.3. Diseño y desarrollo de productos
El plan de diseño solo puede ser elaborado y/o modificado conjuntamente por el gerente general
y el jefe de producción una vez aprobadas las modificaciones exigidas. Este plan de diseño será
evaluado cada 4 meses a partir de la modificación efectuada, según los resultados esperados
establecidos en este plan.
3.2.2. Gestión de compras
Para la gestión de compras se estable un proceso de selección de proveedores, el cual debe ser
aprobado por el gerente general. En este proceso de selección se tienen en cuenta aspectos como
costos, tiempos de entrega, calidad de materiales, medios de pago y reconocimiento en el
mercado.
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Se debe tener presente que previamente se tiene que establecer las necesidades de compra, lo
cual se debe realizar con un mínimo de 10 días de anticipación al día de la compra.
3.2.3. Producción de bienes o prestación del servicio
Una vez definido el programa de producción este debe ser evaluado anualmente por medio de no
menos de tres indicadores, los cuales permitan evaluar las condiciones de calidad, tiempos y
utilización de recursos.
En caso de encontrar procedimientos y/o productos no conformes, se debe aplicar el formato de
acciones correctivas, con el fin de cerrar esta no conformidad.
3.3. Procesos de apoyo
Los procesos de apoyo están enfocados a aquedas actividades que no tienen que ver
directamente con el objeto de la empresa, pero que son fundamentales para su adecuado
funcionamiento
3.3.1. Recursos Humanos
La empresa realizara programas de capacitación cada 2 años o en el momento en el que se
implemente un nuevo proceso de producción o se adquiera una nueva máquina.
Además, se realizara la evaluación del desempeño anualmente, preferiblemente en el mes de
Enero, la cual debe ser retroalimentada con cada uno de los trabajadores. A partir de esta
evaluación se podrán establecer los parámetros o criterios que manejara la empresa para futuras
contrataciones.
3.3.2. Gestión de la información
El manejo de la información estará a cargo únicamente del gerente general de la empresa, pero
debe permitir el acceso a esta, a todos los integrantes de la organización y a agentes externos a
esta; a excepción de aquella información que se considere de uso restringido para Creaciones
Murielle.
3.3.3. Control de documentos
El control de documento dependerá de su naturaleza (interna o externa).
Para los documentos internos deben contar con la aprobación del gerente general y deben ser
manejados por el subgerente, quien será el encargado de archivarlos adecuadamente ya sea en
medio magnético o físico.
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Los documentos externos igualmente serán manejados por el subgerente, pero deben ser
archivados por aparte. En caso de que sean documentos legales, deben estar debidamente
autenticados por la notaria más cercana a la empresa.
Se debe tener en cuenta que estos documentos son de uso privado para la empresa y solo
pueden ser mostrados a agentes externos a esta, con previa autorización del gerente general y el
subgerente.
3.3.4. Gestión financiera
La información financiera debe ser actualizada anualmente, junto con la presentación de los
correspondientes estados financieros. Esta actualización se realizara de acuerdo a los resultados
obtenidos en el último periodo contable y se presentara seguidamente el presupuesto
correspondiente al siguiente periodo.
3.3.5. Gestión de recursos físicos
Para el mantenimiento de la instalaciones se realizara anualmente, incluyendo fumigaciones que
se realizaran cada seis meses. En cuanto a los equipos que la empresa utilice, se realizaran los
mantenimientos de acuerdo a las especificaciones de cada máquina.
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FORMATO DE ACCIONES CORRECTIVAS
1. REPORTE DE LA NO CONFORMIDAD
No conformidad N°
(Consecutivo‐Año‐Área)
Requisito que se incumple
Se detectó la no conformidad a partir de:

Fecha en la que se detectó la AAAA‐MM‐DD
no conformidad
Descripción:

Fecha en la que ocurrió la no AAAA‐MM‐DD
conformidad

Nombre y firma del funcionario que detecto la Nombre y firma del jefe de área donde ocurrió
no conformidad
la no conformidad

2. Tratamiento de la no conformidad
2.1. Acción inmediata (Describir el tratamiento inmediato)

2.2. Análisis de la no conformidad (Posibles causas de la no conformidad)

2.3. Plan de acción
ACCION

RESPONSABLE

FECHA DE
IMPLEMENTACION

RECURSOS

Funcionarios que participaron en el análisis
2.4. Evaluación de la efectividad
No conformidad cerrada
SI
¿Porque? (Si la respuesta anterior es no, justifíquelo)

NO

Nombre y firma del jefe del área donde se presentó,
trato y cerro la no conformidad
Formato acciones correctivas. Fuente: Ingeniero Arcadio Cervera. Docente Universidad de la
Sallé.

FORMATO DE ACCIONES PREVENTIVAS
1. REPORTE DE LA NO CONFORMIDAD POTENCIAL
No conformidad N°
(Consecutivo‐Año‐Área)
Se detectó la no conformidad a partir de:

Fecha en la que se detectó la no conformidad
Descripción:

Nombre y firma del funcionario que detecto la Nombre y firma del jefe de área donde ocurrió
no conformidad
la no conformidad

2. Tratamiento de la no conformidad potencial
2.1. Análisis de la no conformidad (Posibles causas de la no conformidad potencial)

2.2. Plan de mejoramiento
ACCION
RESPONSABLE
PREVENTIVA

FECHA DE
IMPLEMENTACION

RECURSOS

Funcionarios que participaron en el análisis

2.3. Evaluación de la efectividad
No conformidad potencial cerrada
Efectividad en los resultados logrados

SI

NO

¿Porque? (Si la respuesta anterior es no, justifíquelo)

Nombre y firma del jefe del área donde se presentó,
trato y cerro la no conformidad
Formato acciones preventivas. Fuente: Ingeniero Arcadio Cervera. Docente Universidad de la
Sallé.

